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ABSTRAK 
Kinerja rawat jalan Rumah Sakit tkt. II Pelamonia mengalami peningkatan dilihat dari 
jumlah kunjungan pasien, terutama kunjungan pasien yang bukan anggota TNI. Jumlah 
pasien umum yang baru berkunjung ke Rumah Sakit Tkt. II Pelamonia dilihat dari total 
pengunjung diseluruh poliklinik yang ada untuk setiap triwulan pada tahun 2010 berturut-
turut triwulan pertama sebanyak 1126 orang, triwulan kedua 1202 orang, triwulan ketiga 
1262 orang, dan triwulan keempat 1452 orang. Kondisi ini menjadi suatu fenomena yang 
menarik untuk dikaji lebih mendalam.Kotler (2005) mengatakan bahwa pilihan-pilihan 
seseorang dalam membeli dipengaruhi lagi oleh empat faktor psikologi yang penting yakni 
motivasi, persepsi, pembelajaran, serta keyakinan.Jenis penelitian yang digunakan adalah 
deskriptif dengan pendekatan cross sectional study. Populasinya adalah jumlah rata-rata 
perbulan pasien yang baru berkunjung dengan status pembayaran umum yaitu 420 orang dan 
jumlah sampel sebanyak 165 responden dengan teknik sampling purposive. Analisis data 
yang dilakukan adalah univariat.Berdasarkan hasil analisis univariat, dalam proses keputusan 
memanfaatkan layanan rawat jalan, responden memiliki motivasi yang sangat tinggi, 
pembelajaran yang baik, keyakinan yang kuat, namun memiliki  persepsi yang kurang 
baik.Berdasarkan hasil penelitian tersebut maka disarankan agar RS Tkt. II Pelamonia 
memperhatikan hal-hal yang memotivasi pasien dalam memanfaatkan layanan rawat jalan. 
Kata Kunci : Motivasi, Pembelajaran, Persepsi, Keyakinan dan Proses Keputusan 
Memanfaatkan 
 
ABSTRACK 
Pelamonia hospital outpatient performance are increasing. It can be seen by the 
number of patient visits, especially the patient who are not the member of National Soldier of 
Indonesia (TNI). The number of Pelamonia hospital new patients viewed from the total 
number of clinic visitors for each consecutive quarters in 2010 are 1126, 1202, 1262, and 
1452 people. This condition is an interesting phenomenon to be studied in more depth. Kotler 
(2005) says that the person’s choices in buying are more influenced by four psychological 
factors. It is motivation, perception, learning, and belief factor.The type of this research is 
descriptive with cross sectional study approach. It’s populations are the average numbers of 
monthly new patient with general payment status are 420 people and the total samples are 
165 respondents with a purposive sampling technique. The data was analyzed by univariate. 
Based on the result of the univariate analysis, the desicion utilize of outpatient services, 
respondents have a very high motivation, good learning, strong beliefs, but have a poor 
perception.Based on the results, it is suggested that Pelamonia Hospital notice the things that 
motivate patients utilize outpatient services.  
Keywords   : Motivation, Learning, Perception, Belief, and Decision Utilize 
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PENDAHULUAN 
Rumah Sakit memegang peranan penting dalam membantu pemerintah untuk 
mewujudkan kesejahteraansosial masyarakat melalui pelayanan kesehatan.Salah satu upaya 
untuk meningkatkan kinerja rumah sakit adalah melakukan pemasaran yang baik.Tujuan 
pemasaran adalah memenuhi dan memuaskan kebutuhan dan keinginan pelanggan secara 
lebih baik daripada pesaing (Kotler, 2002).Oleh karena itu perlu untuk mengetahui dan 
memahami perilaku konsumen. Memahami perilaku konsumen sangat penting bagi pemasar, 
karena perilaku konsumen mencerminkan bagaimana individu, kelompok, bahkan organisasi 
memilih, membeli, menggunakan, dan bagaimana barang, jasa, ide, atau pengalaman untuk  
memuaskan kebutuhan dan keinginan mereka (Kotler dan Keller, 2009).Pihak Rumah Sakit 
perlu memahami hal-hal apa sajakah yang mendasari konsumen memilih Rumah Sakit 
sebagai penyedia layanan kesehatan.  
Keputusan pembelian dari konsumen sangat dipengaruhi oleh faktor kebudayaan, sosial, 
pribadi, dan psikologi dari konsumen (Setiadi, NJ, 2010).Faktor psikologi merupakan faktor 
internal konsumen yang sangat penting untuk diketahui manajemen rumah sakit karena 
rumah sakit merupakan institusi pelayanan kesehatan yang berorientasi pada konsumen, 
sehingga perlu untuk selalu bereaksi terhadap kebutuhan dan keinginan konsumen. Faktor ini 
timbul dari dalam diri konsumen itu sendiri yang terdiri dari motivasi, persepsi, 
pembelajaran, serta keyakinan konsumen akan layanan rumah sakit yang akan dimanfaatkan 
(Kusumayanto, 2006). 
Berdian Damanik (2007) menganalisis faktor pribadi dan faktor psikologi konsumen 
yang mendasari faktor proses keputusan konsumen pada GamestationJl. Djamin Ginting 
Padang Bulan Medan dan menghasilkan bahwa faktor pribadi dan faktor psikologis 
berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap proses keputusan konsumen. Dan variabel 
yang paling dominan adalah faktor psikologis. Hamfa Rahmi (2011) menganalisis pengaruh 
motivasi, persepsi, pembelajaran, keyakinan terhadap keputusan pembelian air mineral Aqua 
pada mahasiswa manajemen ekstensi fakultas ekonomi USU Medan dan menghasilkan 
bahwa motivasi, persepsi, pembelajaran, dan keyakinan berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap keputusan pembelian air mineral Aqua dan variabel keyakinan mempunyai 
pengaruh paling dominan.Khairina AR (2009) menganalisis pengaruh faktor motivasi, 
persepsi, pembelajaran, dan kepribadian terhadap keputusan pembelian laptop di Kalangan 
Mahasiswa Fakultas Teknik Universitas Syiah Kuala Banda Aceh dan menghasilkan bahwa 
motivasi, persepsi, pembelajaran, dan kepribadian berpengaruh high significantterhadap 
keputusan pembelian di kalangan mahasiswa Fakultas Teknik Unsyiah Banda Aceh. 
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Rumah Sakit Tkt.II Pelamonia merupakan Rumah Sakit TNI-AD dengan Tipe B dan  
Tingkat Dua di  Lingkungan TNI AD. Kinerja Rawat Jalan Rumah Sakit Tkt. II Pelamonia 
mengalami peningkatan dilihat dari jumlah kunjungan pasien, terutama kunjungan pasien 
yang bukan anggota TNI. Jumlah pasien umum yang baru berkunjung ke Rumah Sakit Tkt. II 
Pelamonia dilihat dari total pengunjung diseluruh poliklinik yang ada untuk setiap triwulan 
pada tahun 2010 berturut-turut triwulan pertama sebanyak 1126 orang, triwulan kedua 1202 
orang, triwulan ketiga 1262 orang, dan triwulan keempat 1452 orang. Kondisi ini menjadi 
suatu fenomena yang menarik untuk dikaji lebih mendalam.Perlu diketahui faktor apa saja 
yang membuat masyarakat memilihRumah Sakit Tkt.II Pelamonia menjadi pilihan 
pemenuhan kebutuhan pelayanan kesehatan. 
Oleh karena itu penulis tertarik untuk melihat gambaran faktor psikologi konsumen 
dalamkeputusan  memanfaatkan layanan kesehatan Instalasi Rawat Jalan Rumah Sakit Tkt. II 
Pelamonia Makassar. 
BAHAN DAN METODE 
Penelitian ini dilaksanakan di Instalasi Rawat Jalan Rumah Sakit Tkt. II Pelamonia 
Makasssar pada bulan April 2012.Populasi dan sampel dalam penelitian ini adalah pasien 
umum yang baru  memanfaatkan pelayanan Rawat Jalan sebanyak 165 orang. Pemilihan 
sampel dilakukan dengan menggunakan teknik sampling purposive.Jenis penelitian ini adalah 
surveideskriptif dengan rancangan Cross Sectional Study.Metode kuantitatif dengan 
rancangan cross sectional ini dimaksudkan untuk mengetahui gambaran variabel independen 
(motivasi, pembelajaran, persepsi, keyakinan) dalam variabel dependen (keputusan 
memanfaatkan layanan).Pengumpulan data diperoleh dengan dua cara, yakni data primer 
(melalui pengisian kuesioner oleh responden) dan data sekunder berupaprofil rumah sakit dan 
kinerja instalasi rawat jalan rumah sakit.Data yang telah dikumpulkan kemudian  diolah dan 
dianalisis dengan sistem komputerisasi program SPSS dan disajikan dalam bentuk tabel dan 
narasi. 
HASIL PENELITIAN 
Karakteristik Responden 
Tabel 1 menunjukkan bahwa responden paling banyak berada pada kelompok umur 27 – 
36 tahun yang merupakan usia produktif yaitu sebanyak 62 orang (37,6%). Adapun 
berdasarkan jenis kelamin, responden dominan berjenis kelamin perempuan sebanyak 93 
orang (56,4%). Dari segi pendidikan, responden terbanyak berpendidikan terakhir 
SMA/Sederajat sebanyak 65 orang (39,4%). Distribusi responden berdasarkan pekerjaan 
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menunjukkan bahwa responden paling banyak bekerja sebagai pegawai swasta sebanyak 40 
orang (24,2%).  
Deskripsi Variabel Penelitian 
Berdasarkan tabel 2 dapat dilihat bahwa dalam keputusan memanfaatkan layanan rawat 
jalan di Rumah Sakit Tkt. II Pelamonia, motivasi responden tergolong sangat tinggi dengan 
perolehan sebesar (56,4%).Adapun pembelajaran responden tergolong baik dengan 93 orang 
(56,4%) berkategori baik. Persepsi responden dalam keputusan memanfaatkan layanan dinilai 
kurang baik, berdasarkan tabel 2 sebesar (60%) dikategorikan kurang baik. Sedangkan pada 
aktor keyakinan, responden memiliki keyakinan yang kuat sebesar (81,2%).  
PEMBAHASAN 
Motivasi 
Motivasi merupakan dorongan dari dalam diri individu yang memaksa mereka untuk 
bertindak. Dorongan tersebut dihasilkan sebagai akibat adanya kebutuhan yang tidak 
terpenuhi. Sehingga dalam penelitian ini motivasi dapat diarikan sebagai dorongan dari dalam 
diri konsumen untuk memenuhi kebutuhan akan layanan rawat jalan suatu Rumah Sakit. 
Dalam keputusan memanfaatkan, dengan mengetahui motivasi pasien dapat membantu pihak 
Rumah Sakit untuk mengetahui kebutuhan pasien akan pelayanan kesehatan.  
Dari hasil penelitian yang dilakukan, dalam keputusan memanfaatkan layanan rawat 
jalan Rumah Sakit Tkt. II Pelamonia, responden cenderung memiiki motivasi yang sangat 
tinggi yakni (56,4%) responden termasuk dalam kategori motivasi sangat tinggi dan 
selebihnya (43,6%) responden termasuk dalam kategori motivasi tinggi. Dari 7 pernyataan 
yang diberikan tentang motivasi,  motivasi responden paling tinggi terutama pada pernyataan 
6 yakni tentang memanfaatkan pelayanan suatu rawat jalan yang memiliki peralatan dan 
fasilitas pelayanan yang lengkap. Dengan demikian konsumen memiliki kebutuhan yang lain 
dalam menentukan layanan suatu rawat jalan selain kebutuhan mendasar yaitu kesembuhan. 
Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian sebelumnya oleh Hamfa Rahmi (2011) yang 
menghasilkan bahwa motivasi responden berpengaruh positif dan signifikanterhadap 
keputusan pembelian air mineral Aquapada Mahasiswa Manajemen Eksensi Fakultas 
Ekonomi USU Medan.  
Pembelajaran 
Pembelajaran yang dimaksudkan dalam penelitian merupakan proses belajar seseorang 
karena adanya pengetahuan baru yang mungkin diperoleh dari membaca, diskusi, 
pengamatan, atau dari pencarian informasi lainnya mengenai pelayanan rawat jalan suatu 
Rumah Sakit. Dari hasil penelitian yang dilakukan sebagian besar responden memiliki 
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pembelajaran yang baik dalam keputusan memanfaatkan layanan rawat jalan yakni sebanyak 
(56,4%). Akan tetapi ada sebanyak (28,5%) responden yang pembelajarannya dinilai kurang 
baik. Dari 7 pernyataan yang diberikan, responden dominan menjawab tidak setuju pada 
pernyataan 5 sebanyak (61,8%) yakni tentang mendapatkan informasi mengenai pelayanan 
rawat jalan yang proses pelayanan administrasinya mudah dan cepat. Hasil penelitian ini 
sejalan dengan penelitian sebelumnya oleh Khairina AR (2009) yang menghasilkan bahwa 
pembelajaran berpengaruh high significantterhadap keputusan pembelian di kalangan 
mahasiswa Fakultas Teknik Unsyiah Banda Aceh. 
Persepsi 
Persepsi yang dibentuk oleh seseorang berbeda-beda, tergantung pikiran dan lingkungan 
disekitar yang mempengaruhinya.Persepsi memainkan peranan yang besar dalam keputusan 
memanfaatkan.Sebelum memilih dan mengkonsumsi suatu produk, masyarakat mempunyai 
persepsi (penilaian) terhadap produk tersebut (Shifman dan Kanuk, 2008). Hasil penelitian 
memperlihatkan bahwa persepsi responden akan pelayanan rawat jalan Rumah Sakit Tkt. II 
Pelamonia dominan berada pada kategori kurang baik (60%) ketika dibandingkan dengan 
rumah sakit lainnya terutama tentang dokter dan perawat yang komunikatif, kemudian tentang 
peralatan dan fasilitas layanan rawat jalan yang lengkap. Hal ini menggambarkan bahwa 
meskipun layanan rawat jalan Rumah Sakit Tkt. II Pelamonia sudah memenuhi kebutuhan 
konsumen dan banyak konsumen yang sudah memilih memanfaatkannya, akan tetapi ketika 
dibandingkan dengan rumah sakit lainnya, persepsi konsumen terhadap layanan rawat jalan 
Rumah Sakit Tkt. II Pelamonia masih didominasi oleh konsumen yang berpersepsi kurang baik. 
Jika dikaitkan dengan variabel motivasi, hal ini menjadi kontradiktif, dimana responden 
dominan memiliki motivasi yang tinggi akan suatu pelayanan rumah sakit, tapi pelayanan rawat 
jalan yang dipilih justru yang dinilai kurang baik. Setiadi NJ (2010) berpendapat bahwa 
pemenuhan kebutuhan konsumen baik kebutuhan primer maupun sekunder selalu dikaitkan 
dengan pengorbanan atau yang dikenal dengan biaya yang dikeluarkan untuk mendapatkan 
sesuatu yang dibutuhkan.Biasanya konsumen punya motivasi untuk mendapatkan pelayanan 
yang baik dan memuaskan, namun terkendala oleh faktor biaya, faktor jarak dengan rumah 
sakit, dan faktor keluarga, teman, serta orang terdekat lainnya yang seringkali menjadi 
hambatan motivasi untuk mencapai tujuan. Hal ini dapat dilihat dari hasil penelitian tentang 
alasan responden memilih berobat di unit rawat jalan Rumah Sakit Tkt. II Pelamonia yakni 
responden paling dominan memberikan alasan memilih berobat di Rumah Sakit Tkt. II 
Pelamonia adalah karena  direkomendasikan oleh keluarga responden sebanyak (21,8%). Dan 
kemudian alasan lainnya yang dikemukakan responden adalah karena letak Rumah Sakit Tkt. II 
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Pelamonia yang dekat dengan rumah responden sebanyak (14,5%). Dengan gambaran ini dapat 
diartikan bahwa tidak semua motivasi akan mendorong konsumen untuk mencapai tujuan. 
Hasil penelitian ini tidak sejalan dengan penelitian-penelitian sebelumnya, dimana beberapa 
penelitian sebelumnya menunjukkan bahwa persepsi berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap keputusan pembelian (Hamfa Rahmi, 2011 dan Khairina AR,2009). 
Keyakinan 
Keyakinan merupakan pemikiran deskriptif yang dimiliki seseorang mengenai sesuatu 
(Setiadi NJ, 2010).Melalui perbuatan dan belajar, orang mempunyai keyakinan dan sikap 
yang selanjutnya mempengaruhi tingkah laku pembelian (Kotler dan Armstrong, 
2004).Dalam penelitian ini, Keyakinan merupakan kepercayaan konsumen terhadap 
pelayanan di Rumah Sakit Tkt. II Pelamonia. Dari hasil penelitian memperlihatkan bahwa 
(81,2%) responden memiliki keyakinan yang kuat akan pelayanan rawat jalan Rumah Sakit 
Tkt. II Pelamonia terutama tentang tarif pelayanan Rumah Sakit Tkt. II Pelamonia yang 
terjangkau dan (18,8%) responden memiliki keyakinan sangat kuat terutama tentang 
lingkungan pelayanan rawat jalan Rumah Sakit Tkt. II Pelamonia bersih dan nyaman. dan 
tidak ada responden yang memiliki keyakinan yang lemah. Hal ini dapat diartikan bahwa 
semua responden memiliki kepercayaan terhadap layanan rawat jalan Rumah Sakit Tkt. II 
Pelamonia. Gambaran keyakinan konsumen ini terlihat kontradiktif dengan gambaran 
persepsi konsumen dalam proses evaluasi alternatif. Hal ini penting untuk dikaji oleh pihak 
Rumah Sakit bahwa tidaklah cukup hanya dengan memiliki kepercayaan konsumen serta 
meningkatnya jumlah kunjungan pasien melainkan bagaimana agar persepsi pasien juga 
menjadi baik terhadap layanan rawat jalan Rumah Sakit Tkt. II Pelamonia agar peningkatan 
jumlah kunjungan pun bisa terus ditingkatkan. Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian 
sebelumnya oleh Syamsir Usman (2006) yang menghasilkan bahwa keyakinan berpengaruh 
pada keputusan pemanfaatan Rawat Inap Rumah Sakit Umum Lasinrang Kabupaten Pinrang. 
KESIMPULAN 
Dalam keputusan memanfaatkan pelayanan rawat jalan Rumah Sakit Tkt.II Pelamonia 
pasien memiliki motivasi yang sangat tinggi sebesar (56,4%) terutama untuk pemanfaatan 
pelayanan rawat jalan yang memiliki peralatan dan fasilitas layanan yang lengkap. Adapun 
untuk pembelajaran, pasien memiliki pembelajaran yang baik sebesar (56,4%) khususnya 
pada pencarian informasi tentang rawat jalan suatu rumah sakit yang tarif pelayanannya 
terjangkau. Pasien memiliki persepsi kurang baiksebesar (60%) terutama tentang dokter dan 
perawat yang komunikatif. Selanjutnya pasien memiliki keyakinan yang kuat sebesar (81,2%) 
terutama tentang tarif rawat jalan rumah sakit yang terjangkau. 
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SARAN 
 Pihak Manajemen Rumah Sakit Tkt. II Pelamonia sebaiknya memperhatikan hal-hal 
yang memotivasi pasien dalam memanfaatkan layanan rawat jalan untuk memenuhi harapan 
pasien. Selanjutnya pihak manajemen rumah sakit sebaiknya mempromosikan keunggulan-
keunggulan Rumah Sakit untuk meningkatkan pembelajaran pasien. Dan yang paling utama 
meningkatkan persepsi pasien dengan lebih meningkatkan kuantitas dan kualitas dokter dan 
perawat, menyediakan peralatan kedokteran yang memadai dan fasilitas layanan yang 
lengkap, serta lebih menciptakan proses pelayanan yang mudah dan menyenangkan pasien. 
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Lampiran 
 
Tabel 1. Distribusi Responden Berdasarkan Karakteristik Responden di Unit Rawat 
Jalan RS Tkt. II Pelamonia Makassar, Tahun 2012 
 
Karakteristik Responden Jumlah (n) Persentase (%) 
Kelompok Umur   
17 – 26 43 26,1 
27 – 36 62 37,6 
37 – 46 40 24,2 
47 – 56 17 10,3 
57 – 66 3 1,8 
Jenis Kelamin   
                 Laki-laki 72 43,6 
Perempuan 93 56,4 
Tingkat Pendidikan   
SMP/Sederajat 13 7,9 
SMA/Sederajat 65 39,4 
D3 17 10,3 
S1 59 35,8 
S2 11 6,7 
Pekerjaan   
IRT 31 18,8 
PNS 5 3,0 
Pedagang 21 12,7 
Pegawai Swasta 40 24,2 
Petani 7 4,2 
Pengusaha 16 9,7 
Pelajar 22 13,3 
Honorer 9 5,5 
Pensiunan PNS 3 1,8 
Tidak Bekerja 11 6,7 
Sumber: Data Primer, 2012 
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Tabel 2. Distribusi Faktor Psikologi Responden dalam Keputusan Memanfaatkan 
Pelayanan Rawat Jalan di RS Tkt. II Pelamonia Makassar Tahun 2012 
 
Variabel Penelitian Frekuensi (n) Persentase (%) 
Motivasi   
Sangat Tinggi 93 56,4 
Tinggi 72 43,6 
Cukup Rendah 0 0 
Rendah 0 0 
Pembelajaran    
Sangat Baik 25 15,2 
Baik 93 56,4 
Kurang Baik 47 28,5 
Buruk 0 0 
Persepsi   
Sangat Baik 12 7,3 
Baik 53 32,1 
Kurang Baik 99 60,0 
Buruk 1 0,6 
Keyakinan   
Sangat Kuat 31 18,8 
Kuat 134 81,2 
Cukup Lemah 0 0 
Lemah 0 0 
Sumber: Data Primer, 2012 
 
